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I 
摘 要 
智能社区是依据信息化而建立起来的社区群体，利用网络优势，将社区实务
与计算机技术相结合，把非智能的数据升华为管理手段和各种智慧民生服务。与
智能社区相比，传统社区的家政服务并没由物业管理公司进行直接管理，而是居
民根据消费习惯或广告获取相应的家政服务，导致其服务质量参差不齐、家政人
员流动大、欺诈虚假服务多等不良现象。而智能社区的家政服务管理平台为了解
决家政服务的差异性，在公共家政服务平台起到一个纽带、监督的作用。家政服
务管理平台是家庭智能化系统的一个延伸，进一步为社区提供优质服务的潜在增
值点。 
本文针对智能化社区的特点，基于 J2EE 平台和 MVC 架构开发一套智能社区
家政服务管理平台。平台从智能社区中家政服务的业务来源、业务获取渠道、业
务流程做了阐述与分析，从系统软构架、物理架构、功能结构、安全性设计四个
方面设计了总设计方案，然后通过流程图设计、类设计、时序图阐述了基本设置、
服务提供商管理、订单管理、客户管理、收支管理、信息提示、查询与统计和系
统管理八个功能模块的详细设计和实现过程。 
软件实现后进行了各个功能模块的单元测试和系统集成测试。通过测试，检
查了系统各模块的功能、安全性、稳定性都达到了设计目标。该系统基本能够满
足智能社区家政服务管理工作的需要，有效地提高社区居民家政服务质量，在智
慧城市建设、家政服务大数据方面都具有参考与借鉴意义。下一步的研究工作是
将家政服务的 APP 端与家政服务管理平台扩充到现有智能社区物业管理系统中，
并建立基于物联网技术、云平台的家政服务管理数据平台，将多个智能社区家政
服务数据融合，从而深层挖掘家政服务数据，可提高居民生活质量、优化家政服
务行业，同时也为政府管理提供真实的数据。 
 
关键词：智能社区；家政服务；J2EE 
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Abstract 
Intelligent community is a community groups which based on information 
technology, it make use of network advantages, community practice and computer 
technology to combine the non intelligent data into a vision of knowledge and 
wisdom of the people's livelihood. The domestic service of the traditional community 
is not directly managed by the property management company compared with the 
intelligent community, residents chose the domestic service their consumption habits 
or advertisement, so the domestic service is varied, large domestic economy 
movements, fraud and false service. Domestic service management platform for 
intelligent community could solve the difference of domestic service, it can link and 
supervise the people in the platform. This system and home intelligent system, which 
is an extension of the domestic service intelligent system, which is a potential value 
added point for the community to provide high quality service. 
In this dissertation, we use MVC framework and J2EE platform to design and 
develop the intelligent community management platform for domestic service 
management from the characteristics of the intelligent community. This dissertation 
describes and analyzes the overall design scheme from four aspects: system software 
architecture, physical structure, functional structure, safety design. The design and 
implementation of eight functional modules, such as flow chart design, class design, 
time sequence diagram, basic setting service provider, household order, customer 
management, revenue and expenditure, information and system management. 
The function test and performance test of the management platform when it was  
carried out, it’s safety, stability and function can reached the goals which we design. 
This system can meet needs of the intelligent community service work basically, it 
can improve the quality of intelligent community domestic service effectively, it has a 
reference in the development of wisdom city, large data of domestic service. The next 
step of research work is developing APP of intelligent community domestic service 
management platform system, and establish a domestic service data management 
platform based on Internet of network technology, cloud platform, it can fuse multiple 
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service data of intelligence community domestic service, and mine the data of 
domestic service deeply, improve the quality of life of residents, optimize the 
domestic service industry, and also provide real data to the government management. 
 
Key words: Intelligent Community; Domestic Service; J2EE 
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第一章  绪论 
1.1 研究背景与意义 
家政服务是我国市场经济下的一项新兴行业,随着社会竞争的不断加剧和工作节
奏的逐步加快,家务劳动家庭化转为社会化的步伐也日益提速,导致社会对家政服务的
需求不断加剧[1]。 
家政服务关系到家庭的生活质量、生命财产安全以及隐私保密，所以雇主在选择
家政服务公司和服务员时需要选择可靠的公司和人员。然而，很多家政服务公司还是
传统的管理方式，未通过信息化、网络化、智能化的管理平台来管理企业[2]。 
智能社区是依据信息化而建立起来的社区群体，利用网络优势，将社区实务与计
算机技术相结合，把非智能的数据升华为远见的知识和各种智慧民生服务。而家政服
务管理平台是家庭智能化系统的一个延伸，是为进一步为社区提供优质服务的潜在增
值点[3]。随着国家信息化的建设，我国很多大中城市已经启动智能社区的建设，一线、
二线城市已经建设了不少的智能社区。在智能社区物业管理部门对智能社区的管理中
就需要家政服务管理平台来支持智能社区物业管理。其目标是建立一个适用于智能社
区服务理念的网络化、数字化的家政服务管理平台。通过个性化的客户管理体系，提
供符合本社区特色的家政服务，从而达到不同社区相互兼容的效果，实现系统的通用
性[4]。 
家政服务管理平台是基于智能社区的平台，满足社区内居民对家政服务的需求。
经过调研分析，智能社区的服务来源有两类：一种是政府等官方或公益型服务（如公
共管网的免费巡查、公益组织免费服务等），这种服务往往具有免费、低收费的特点，
同时服务具有普遍性；另一种是家政机构或物业公司提供的有偿、个性化的服务。不
同的服务来源都是为提高社区的服务，旨在提高居民的生活质量，提升愉悦生活[5]。 
本文针对智能化社区的家政服务平台进行设计和开发，从智能化社区的特点出发，
在 J2EE 平台上采用 SSH 架构、SQL 数据库来开发一套智能社区家政服务管理平台。管
理平台通过智能社区的网络群，收集社区所需的服务请求，利用平台数据的筛选为社
区居民提供综合性的服务项目。智能化社区的家政服务平台的设计与开发不仅为智能
社区的物业管理提供了新的管理思路，同时在智慧城市建设、家政服务大数据方面都
具有参考与借鉴意义。 
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1.2 国内外研究现状 
1.2.1 国内发展现状 
目前，国内已经有部分家政服务公司，或者技术开发公司开发出了智能的家政服
务管理平台，未来家政云平台建设会逐步成为家政服务行业的主流。 
厦门好邦伲家政系统的应用可以实现来电弹屏、自动记录客户电话或弹出老客户
资料，来电、去电录音功能、听录音培训效果更佳，微信网站、微信下单、微信支付
并直接在系统上体现，就近查找员工、公交线路规划、地图上展现，员工 APP 接单、
完工报时、大量节省接线员工的电话量[6]。 
“平凡阿姨”将钟点工模式平台化，规范了钟点工的服务标准和价格标准，将流
动的家政服务人员变成平台的合作服务商，提高了钟点工的收入，使钟点工的尊严得
到了保障，客户不需要支付中介费还可以办会员卡，获得钟点服务更加方便了；“阿
姨帮”在’e’家洁基础上，又增加了干洗和鞋子护理的业务，使服务更趋专业化。他
们应用了现代移动互联网技术，采用客户手机 APP 端下单，实现了客户随时可以找到
自己需要的钟点服务。“保姆驿站”的久优家政，采用的新技术更加具有不可模仿性，
他们独自研发了管理软件、视频软件和手机客户端，并且采用了“0中介费”模式，开
展家政服务[7]。 
上海云家政、北京 85081、宁波 91980、北京无忧家政网等家政网络平台已经在尝
试家政平台运营模式，取得了一定的效果。深圳金麦田软件公司对全国家政公司免费
提供管理软件，对普及全国家政企业管理系统平台的应用，起到了重大的推动作用，
全国数千余家家政企业使用了金麦田管理系统[8]。 
1.2.2 国外发展现状 
家政作为一门学科，起源于美国，国外家政从业人员都有着较高的从业素质[9]。欧
美、日韩、新加坡等信息技术和经济发达地区和国家的社区家政服务管理的信息化和
智能化都比较高，家政服务相关政策、人才培养和技术发展得到了国家相关法律法规
的支持其家政服务员需要有较高的学历和专业技能。特别是美国，很多高校设有家政
服务专业，家政服务专业开设研究生甚至是博士生的培养[10]。家政服务员的责任较大，
相对工资待遇也高。他们研究使用机器人代替家政服务员做家政，有的国家已经实现
了机器人参与家政服务工作。 
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美国的 Handybook、Mytime、Tender Tree 西尔斯家庭服务（Sears Home Services）
都是家政服务管理平台，他们实现 24 小时接受订单，服务费还可以根据不同时段进行
调整，通过平台为服务员购买保险，客户通过平台付服务费等[11]。  
1.3 研究目标与内容 
1.3.1 研究目标 
本文的研究目标： 
1、提供面向智能社区内居民全面家政服务的管理平台，居民可以通过智能化装置
完成对家政服务的呼叫与预订。 
2、为物业管理公司或市政机构管理人员提供智能化的服务平台，管理人员可以对
家政服务人员、项目进行统一管理和调配，不仅可以提高对家政人员的管理，同时也
能提高对家政服务数据的评估与挖掘，从而为居民提供更好的服务[12]。 
3、建立智能化的搜索功能，能够快速查询到相匹配的家政服务人员，提高了家政
服务的质量，体现了智能化社区的优势。 
4、提供订单与收支管理一体化的平台，实现对家政服务项目、费用以及客户群的
统一管理。 
1.3.2 研究内容 
其主要研究包括以下几方面： 
1、对智能化小区的家政服务需求进行分析和确认，为智能化社区家政服务管理平
台的设计提供设计目标和功能架构。 
2、本系统在 J2EE 平台上采用 SSH 架构、SQLServer2005 数据库基础上拟设计和开
发基本设置、服务提供商管理、订单管理、客户管理、收支管理、信息提示、查询与
统计和系统管理的功能模块。 
1.4 本文的组织结构 
本文的组织结构包括六部分内容： 
第一章:介绍智能社区家政服务管理平台的项目背景，对智能社区运行软件的国内
外研究现状作出对比分析，然后阐述本文设计的管理平台的主要内容和组织结构； 
第二章:介绍智能社区的基本情况和智能社区管理的组织结构，对管理平台的用户
角色进行详细分析，然后从功能需求、安全需求、数据库需求等多角度的需求分析做
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了详尽的分析，并形成相关的需求要点； 
第三章:阐述了系统总体设计，对系统的逻辑框架和网络架构进行设计，同时对系
统模块：基本设置、服务提供商、家政订单、客户管理、收支、信息提示、查询与统
计和系统管理模块的功能进行设计设计。 
第四章:对系统模块：基本设置、服务提供商、家政订单、客户管理、收支、信息
提示、查询与统计和系统管理模块的设计进行了详细的阐述与分析；也对数据库的关
系建立做了相应的描述。 
第五章:系统实现与测试，通过性能与功能两方面，进行测试方案的设计和结果分
析； 
最后是总结和展望。 
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第二章 系统需求分析 
需求分析是后期设计开发的基础，是软件工程中最重要的环节，需求分析的
质量决定着软件的开发成本以及软件的质量。需求分析是以实际业务为出发点，
将软件工程的理念与实务相结合。 
2.1 智能社区家政业务分析 
智能社区的家政业务是由社区的物业公司为承担，物业公司主要负责对家政
公司的审核，或物业公司直接家政服务。物业公司起到桥梁的作用，将家政服务
提供方与家政服务使用方连接起来[13]。 
家政业务包括资格审核、家政服务、帐目结算三个部分。首先，负责智能社
区的物业公司或管理机构统一对家政服务提供者（包括公司、公益组织或政府机
构）进行资格登记与管理，对于营利性的公司需要对其营业执照及营业范围进行
甄别，以避免给智能社区居民带来损失，同时也要与各服务提供机构确认合作。
然后物业公司或管理机构将相关服务通过智能社区网络提供给社区居民，居民可
通过电话、IPTV 或社区物联网提交家政服务需求，可按次也可直接与物业公司签
订长期服务协议[14]。在服务结束后，由物业公司进行费用收取以及服务反馈调查，
其调查数量及费用等家政服务信息形成数据中心，为物业管理人员、社区居民以
及家政服务人员提供者等提供服务数据，有助于提高社区服务质量。在整个业务
中，先由客户（签订合同长期服务客户或者临时有家政服务的客户，如果是临时
有家政服务需求的客户需要填写客户信息，如果是签订合同长期服务的客服则由
客户管理部门负责录入客户信息。）提出服务需求，业务部门查看订单，根据订
单内容指派家政服务人员服务，也可以由客服自己选择家政服务人员，家政服务
人员根据订单（服务时间、地点、对象、内容、要求）上门服务，服务结束后，
客户满意，则缴纳服务费用，不满意则把诉求反馈给业务管理员，业务管理员调
查后根据调查结果进行处理：重新为客户服务或者赔偿等。物业管理部门与家政
服务提供商（通常是家政服务公司、组织等）按照合同签订的服务费用、管理费
来结算。家政服务员再与服务提供商结算工资。其业务流程如图 2-1 所示。 
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图 2-1 智能社区家政业务流程图 
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